













FACULTAD DE NEGOCIOS 
CARRERA CONTABILIDAD Y FINANZAS 
 
“ORGANIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE 
OTORGAMIENTO Y RECUPERACIÓN DE CRÉDITOS 
Y LA MEJORA EN LA RENTABILIDAD DE LA 
INSTITUCIÓN ASOCIACIÓN MUJERES EN ACCIÓN, 
TRUJILLO, 2014”. 
 
Tesis para optar el título profesional de: 
Contador Público 
Autor: 
Carolina Kimberly Paredes Valdiviezo 
 
Asesor: 
CPC. Rossana Cancino Olivera 
 
 
Trujillo – Perú 
2016
 “ORGANIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE OTORGAMIENTO Y RECUPERACIÓN DE 
CRÉDITOS Y LA MEJORA EN LA RENTABILIDAD DE LA INSTITUCIÓN ASOCIACIÓN 
MUJERES EN ACCIÓN, TRUJILLO, 2014”. 
 






APROBACIÓN DE LA TESIS 
 
La asesora y los miembros del jurado evaluador asignados, APRUEBAN la tesis desarrollada por 

































Leoncio Esquivel Perez  
JURADO 
“ORGANIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE OTORGAMIENTO Y RECUPERACIÓN 
DE CRÉDITOS Y LA MEJORA EN LA RENTABILIDAD DE LA INSTITUCIÓN 
ASOCIACIÓN MUJERES EN ACCIÓN, TRUJILLO, 2014.” 
 
 “ORGANIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE OTORGAMIENTO Y RECUPERACIÓN DE 
CRÉDITOS Y LA MEJORA EN LA RENTABILIDAD DE LA INSTITUCIÓN ASOCIACIÓN 
MUJERES EN ACCIÓN, TRUJILLO, 2014”. 
 
Bach. Paredes Valdiviezo Carolina Kimberly Pág. 5 
 
 
ÍNDICE DE CONTENIDOS 
 
CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN .................................................................................................. 11 
1.1. REALIDAD PROBLEMÁTICA .............................................................................................. 11 
1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA ..................................................................................... 13 
1.3. JUSTIFICACIÓN .................................................................................................................. 13 
1.4. LIMITACIONES .................................................................................................................... 14 
1.5. OBJETIVOS ......................................................................................................................... 14 
1.5.1. OBJETIVO GENERAL .......................................................................................... 14 
1.5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS ................................................................................ 14 
CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO ............................................................................................... 15 
2.1. ANTECEDENTES ................................................................................................................ 15 
2.2. BASES TEÓRICAS .............................................................................................................. 19 
2.3. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS BÁSICOS ............................................................................. 48 
CAPÍTULO 3. HIPÓTESIS ........................................................................................................... 50 
3.1. FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS ................................................................................... 50 
3.2. VARIABLES ......................................................................................................................... 50 
3.3. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES ......................................................................... 50 
CAPÍTULO 4. MATERIALES Y MÉTODOS ................................................................................ 52 
4.1. TIPO DE DISEÑO DE INVESTIGACIÓN. ............................................................................ 52 
4.2. MATERIAL. .......................................................................................................................... 53 
4.2.1. UNIDAD DE ESTUDIO. ........................................................................................ 53 
4.2.2. POBLACIÓN. ........................................................................................................ 53 
4.2.3. MUESTRA. ........................................................................................................... 53 
4.3. MÉTODOS. .......................................................................................................................... 53 
4.3.1. TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS Y ANÁLISIS DE DATOS. ............. 53 
4.3.2. PROCEDIMIENTOS. ............................................................................................ 53 
CAPÍTULO 5. DESARROLLO ..................................................................................................... 54 
5.1. LA EMPRESA, ASPECTOS GENERALES ......................................................................... 54 
5.1.1. DENOMINACIÓN Y DOMICILIO .......................................................................... 54 
5.1.2. UBICACIÓN GEOGRÁFICA ................................................................................. 54 
5.2. ANÁLISIS DEL ENTORNO .................................................................................................. 55 
5.2.1. MISIÓN ................................................................................................................. 55 
5.2.2. VISIÓN .................................................................................................................. 55 
5.2.3. VALORES ............................................................................................................. 55 
5.3. ORGANIZACIÓN ADMINISTRATIVA .................................................................................. 55 
5.3.1. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA ........................................ 56 
5.4. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL..................................................................... 72 
5.4.1. ANÁLISIS FODA ................................................................................................... 80 
5.4.2. FLUJOGRAMAS DE PROCESOS ....................................................................... 74 
5.4.3. RESULTADOS DE ENCUESTA REALIZADA A LAS JEFATURAS DEL ÁREA DE 
CRÉDITOS Y AUDITORÍA. .................................................................................. 81 
 “ORGANIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE OTORGAMIENTO Y RECUPERACIÓN DE 
CRÉDITOS Y LA MEJORA EN LA RENTABILIDAD DE LA INSTITUCIÓN ASOCIACIÓN 
MUJERES EN ACCIÓN, TRUJILLO, 2014”. 
 
Bach. Paredes Valdiviezo Carolina Kimberly Pág. 6 
 
5.4.4. ANÁLISIS DE LA CLASIFICACIÓN DE LA CARTERA ........................................ 84 
5.4.5. ANÁLISIS DE LA CALIFICACIÓN DE LA CARTERA .......................................... 85 
5.4.6. ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN DE LAS PROVISIONES CONTABLES Y LAS 
PROVISIONES REQUERIDAS ............................................................................ 86 
5.4.7. ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN DE LOS INGRESOS POR INTERESES DE 
COLOCACIONES ................................................................................................. 87 
5.4.8. ANÁLISIS DE RENTABILIDAD DE LA INSTITUCIÓN. ........................................ 88 
5.5. DISEÑO DE LA SOLUCIÓN ................................................................................................ 96 
5.5.1. DISEÑO DE NUEVOS FLUJOGRAMAS:............................................................. 96 
5.5.2. PROPUESTA DE VENTA O CASTIGO DE CARTERA ..................................... 111 
5.5.3. INCREMENTO DEL NÚMERO DE CRÉDITOS OTORGADOS ........................ 113 
5.5.4. DISMINUCIÓN DE LA PROVISIÓN CONSTITUIDA MENSUAL ....................... 113 
5.5.5. MEJORA DE LA CALIFICACIÓN DE LA CARTERA DE CRÉDITOS ............... 114 
5.6. IMPLEMENTACIÓN DE LA SOLUCIÓN ........................................................................... 115 
5.6.1. RESULTADOS DE ENCUESTA REALIZADA A LAS JEFATURAS DEL ÁREA DE 
CRÉDITOS Y AUDITORÍA. ................................................................................ 118 
5.6.2. VENTA DE CARTERA PESADA ........................................................................ 121 
5.6.3. INCREMENTO DE CRÉDITOS OTORGADOS ................................................. 124 
5.6.4. ANÁLISIS DE LA CLASIFICACIÓN DE LA CARTERA ...................................... 128 
5.6.5. ANÁLISIS DE LA CALIFICACIÓN DE LA CARTERA ........................................ 129 
5.6.6. ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN DE LAS PROVISIONES CONTABLES Y LAS 
PROVISIONES REQUERIDAS .......................................................................... 133 
5.6.7. ANÁLISIS DE LA EVOLUCIÓN DE LOS INGRESOS POR INTERESES DE 
COLOCACIONES ............................................................................................... 134 
5.6.8. ANÁLISIS DE LA RENTABILIDAD SEGÚN ESTADOS FINANCIEROS E 
INDICADORES ................................................................................................... 135 
CAPÍTULO 6. RESULTADOS ................................................................................................... 139 
6.1. RESULTADOS DEL DIAGNÓSTICO DE LOS PROCESOS DE OTORGAMIENTO Y 
RECUPERACIÓN DE CRÉDITOS .................................................................................... 139 
6.2. RESULTADOS DEL DISEÑO DE LA ORGANIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE 
OTORGAMIENTO Y RECUPERACIÓN DE CRÉDITOS .................................................. 140 
6.3. RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA SOLUCIÓN ...................................... 141 
CAPÍTULO 7. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES ...................................................................... 157 





 “ORGANIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE OTORGAMIENTO Y RECUPERACIÓN DE 
CRÉDITOS Y LA MEJORA EN LA RENTABILIDAD DE LA INSTITUCIÓN ASOCIACIÓN 
MUJERES EN ACCIÓN, TRUJILLO, 2014”. 
 
Bach. Paredes Valdiviezo Carolina Kimberly Pág. 7 
 
 
ÍNDICE DE TABLAS 
 
 
Tabla n.º  1:Tasas de Provisiones .................................................................................................... 27 
Tabla n.º  2: Tasas de Provisiones según riesgo crediticio.............................................................. 27 
Tabla n.º  3: Operacionalización de la variable dependiente ........................................................... 50 
Tabla n.º  4: Operacionalización de la variable independiente ........................................................ 51 
Tabla n.º  5: Integrantes del comité de créditos ............................................................................... 59 
Tabla n.º  6: Análisis FODA .............................................................................................................. 80 
Tabla n.º  7: Nivel de Implementación de las Políticas y Procedimientos de Crédito ...................... 81 
Tabla n.º  8: Cumplimiento de los Procedimientos de otorgamiento de créditos............................. 82 
Tabla n.º  9: Cumplimiento de las Acciones de recuperación a créditos vencidos .......................... 83 
Tabla n.º  10: Clasificación de cartera del período julio a setiembre del 2014, expresado en soles 
(S/.): .................................................................................................................................................. 84 
Tabla n.º  11: Calificación de cartera del período julio a setiembre del 2014, expresado en soles 
(S/.): .................................................................................................................................................. 85 
Tabla n.º  12: Provisiones del período julio a setiembre del 2014, expresado en soles (S/.): ......... 86 
Tabla n.º  13: Ingresos por intereses de colocaciones del período julio a setiembre del 2014, 
expresado en soles (S/.): ................................................................................................................. 87 
Tabla n.º  14: Estado de Situación Financiera, período julio a setiembre del 2014 ........................ 88 
Tabla n.º  15: Estado de Resultados, período julio a setiembre del 2014 ....................................... 89 
Tabla n.º  16: Estado de Resultados acumulado a setiembre del 2014 .......................................... 90 
Tabla n.º  17: Resumen de cartera propuesta para venta ............................................................. 113 
Tabla n.º  18: Nivel de Implementación de las Políticas y Procedimientos de Crédito, post 
organización de los procesos. ........................................................................................................ 118 
Tabla n.º  19: Cumplimiento de los Procedimientos de otorgamiento de créditos, post organización 
de los procesos. ............................................................................................................................. 119 
Tabla n.º  20: Cumplimiento de las Acciones de recuperación a créditos vencidos, post 
organización de los procesos. ........................................................................................................ 120 
Tabla n.º  21: Resumen de cartera vendida ................................................................................... 121 
Tabla n.º  22: Relación de cartera Vencida respecto a la cartera pesada: .................................... 123 
Tabla n.º  23: Créditos Otorgados: ................................................................................................. 124 
Tabla n.º  24: Clasificación de cartera del período Octubre a Diciembre del 2014, expresado en 
soles (S/.): ...................................................................................................................................... 128 
Tabla n.º  25: Calificación de cartera del período Octubre a Diciembre del 2014, expresado en 
soles (S/.): ...................................................................................................................................... 132 
Tabla n.º  26: Provisiones del período Octubre a Noviembre del 2014 ......................................... 133 
Tabla n.º  27: Ingresos por interés de colocaciones de Octubre a Noviembre del 2014 ............... 134 
Tabla n.º  28: Estado de situación financiera a Diciembre del 2014 .............................................. 135 
Tabla n.º  29: Estado de resultados a Diciembre del 2014 ............................................................ 136 
Tabla n.º  30: Estado de situación financiera acumulado a Diciembre del 2014 ........................... 137 
Tabla n.º  31: Evolución de la cartera de julio a diciembre del 2014 ............................................. 143 
Tabla n.º  32: Evolución de la calificación de cartera de julio a diciembre del 2014 ..................... 145 
Tabla n.º  33: Evolución de la provisión de cartera de julio a diciembre del 2014 ......................... 146 
Tabla n.º  34: Ingresos por intereses de las colocaciones de julio a diciembre del 2014 .............. 147 
Tabla n.º  35: Evolución de créditos otorgados de julio a diciembre del 2014............................... 148 
Tabla n.º  36: Desembolsos y recuperaciones de julio a diciembre del 2014................................ 149 







 “ORGANIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE OTORGAMIENTO Y RECUPERACIÓN DE 
CRÉDITOS Y LA MEJORA EN LA RENTABILIDAD DE LA INSTITUCIÓN ASOCIACIÓN 
MUJERES EN ACCIÓN, TRUJILLO, 2014”. 
 
Bach. Paredes Valdiviezo Carolina Kimberly Pág. 8 
 
ÍNDICE DE FIGURAS 
 
Figura n.º 1: Distribución de Agencias de AMA ....................................................................................... 54 
Figura n.º 2: Organigrama Estructural de la Empresa ............................................................................ 56 
Figura n.º 3: Créditos sin garantía con calificación en pérdida .............................................................. 72 
Figura n.º 4: Créditos sin garantía con calificación en pérdida .............................................................. 73 
Figura n.º 5: Flujograma de Promoción de créditos ................................................................................ 74 
Figura n.º 6: Flujograma de Evaluación de créditos ................................................................................ 75 
Figura n.º 7: Flujograma de Comité de créditos ....................................................................................... 76 
Figura n.º 8: Flujograma de atención al cliente ........................................................................................ 77 
Figura n.º 9: Flujograma de desembolso de créditos .............................................................................. 78 
Figura n.º 10: Flujograma de comité de mora .......................................................................................... 79 
Figura n.º 11: Nivel de Implementación de las Políticas y Procedimientos de Crédito ...................... 81 
Figura n.º 12: Cumplimiento de los Procedimientos de otorgamiento de créditos ............................. 82 
Figura n.º 13:Cumplimiento de las Acciones de recuperación a créditos vencidos ........................... 83 
Figura n.º 14: Evolución del ROA en el período de julio a setiembre del 2014................................... 92 
Figura n.º 15: Evolución del ROE en el período de julio a setiembre del 2014................................... 92 
Figura n.º 16: Flujograma de Atención al cliente ..................................................................................... 97 
Figura n.º 17: Proceso de Evaluación de Créditos .................................................................................. 98 
Figura n.º 18: Flujograma del Proceso de Aprobación de Créditos ...................................................... 99 
Figura n.º 19: Flujograma del Proceso de Desembolso de Créditos .................................................. 100 
Figura n.º 20: Flujograma del Proceso de Supervisión a los analistas de créditos por parte del 
supervisor de créditos ................................................................................................................................ 101 
Figura n.º 21: Etapas de Cobranza y recuperación  de créditos ......................................................... 102 
Figura n.º 22: Flujograma de comité de mora ........................................................................................ 103 
Figura n.º 23: Flujograma de Etapa de Recordatorio (Seguimiento de uno (1) a quince (15) días de 
vencimiento) ................................................................................................................................................ 104 
Figura n.º 24: Flujograma de Etapa de Persecución (Seguimiento de dieciséis (16) a veintinueve 
(29) días de vencimiento) .......................................................................................................................... 105 
Figura n.º 25: Flujograma de Seguimiento de mora a 30 días ............................................................ 106 
Figura n.º 26: Flujograma del trámite de refinanciación ....................................................................... 107 
Figura n.º 27: Flujograma de Seguimiento de créditos refinanciados ................................................ 108 
Figura n.º 28: Flujograma del trámite de pase a Cobranza Judicial ................................................... 109 
Figura n.º 29: Flujograma del trámite para Castigo o Venta de Créditos ........................................... 110 
Figura n.º 30: Formato en Excel para registro de acciones de recuperación: .................................. 114 
Figura n.º 31: Correo de difusión de los nuevos flujogramas y formatos ........................................... 117 
Figura n.º 32: Nivel de Implementación de las Políticas y Procedimientos de Crédito, post 
organización de los procesos. .................................................................................................................. 118 
Figura n.º 33:Cumplimiento de los Procedimientos de otorgamiento de créditos, post organización 
de los procesos. .......................................................................................................................................... 119 
Figura n.º 34:Cumplimiento de las Acciones de recuperación a créditos vencidos, post 
organización de los procesos. .................................................................................................................. 120 
Figura n.º 35: Correo de administradora de AMA con las acciones a realizar para la venta de 
cartera: ......................................................................................................................................................... 122 
Figura n.º 36: Carta de Renovación ......................................................................................................... 125 
Figura n.º 37: Solicitud de Crédito............................................................................................................ 126 
Figura n.º 38: Liquidación de  Desembolso de Crédito ......................................................................... 127 
Figura n.º 39: Formato en Excel con registro de acciones de recuperación: .................................... 129 
Figura n.º 40: Estado de cuenta con cumplimiento de compromiso de pago, según acciones de 
recuperación. ............................................................................................................................................... 130 
Figura n.º 41: Formato de seguimiento de clientes con problemas de pago .................................... 131 
Figura n.º 42: Evolución del ROA de julio a diciembre del 2014 ......................................................... 152 
Figura n.º 43: Evolución del ROE de julio a diciembre del 2014 ......................................................... 153 
Figura n.º 44: Acciones de recuperación realizadas: ............................................................................ 196 
Figura n.º 45: Estado de cuenta con cumplimiento de compromisos de pago: ................................ 197 
Figura n.º 46: Formato de seguimiento de clientes con problemas de pago: ................................... 198 
Figura n.º 47: Acciones de recuperación realizadas: ............................................................................ 199 
Figura n.º 48: Estado de cuenta con cumplimiento de compromisos de pago: ................................ 199 
 “ORGANIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE OTORGAMIENTO Y RECUPERACIÓN DE 
CRÉDITOS Y LA MEJORA EN LA RENTABILIDAD DE LA INSTITUCIÓN ASOCIACIÓN 
MUJERES EN ACCIÓN, TRUJILLO, 2014”. 
 







El presente trabajo es el resultado de la Organización de los procesos de otorgamiento y 
recuperación de créditos en la Institución Asociación Mujeres en Acción, y su efecto en la 
rentabilidad de dicha organización. 
 
La investigación fue cuasi experimental, se utilizó el diseño de pre y post test, para probar 
la relación causal de la organización de los procesos de créditos y su influencia en la 
rentabilidad de la institución. La población estuvo conformada por los Estados 
Financieros de la Institución Asociación Mujeres en Acción, y la muestra estuvo 
constituida por los Estados Financieros de la Institución Asociación Mujeres en Acción, 
comprendida entre los períodos de Julio del 2014 a Diciembre del 2014. Se realizó 
además una encuesta, validada por juicio de expertos, para medir y conocer el estado de 
los procesos de otorgamiento y recuperación de créditos, antes y después de la 
organización de los procesos. 
 
Se evidenció que existían muchas falencias en los procesos de otorgamiento y 
recuperación de créditos, los cuales afectaban directamente a la rentabilidad de la 
institución AMA. En los procesos de otorgamiento y recuperación de créditos, la mayoría 
de los flujogramas existentes no eran los más apropiados, ya que no mostraban de 
manera clara las actividades a realizar, los responsables, y cómo se ejecutarían.  
 
Posteriormente se organizó los procesos de otorgamiento y recuperación de créditos de 
la institución, diseñándose e implementándose flujogramas para cada uno de los 
procedimientos involucrados, especificando cada una de las actividades a realizar, los 
tiempos y los responsables. Además se implementó el uso de formatos para mejorar el 
seguimiento de la cartera. 
 
Finalmente se comprobó que la organización de los procesos de otorgamiento y 
recuperación de créditos mejora la rentabilidad de la institución, ya que se observa un 
notable incremento en los índices de rentabilidad (ROA y ROE), luego de la organización 
de dichos procesos. 
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This work is the result of the Organization of granting processes and credit recovery 
Institution Asociación Mujeres en Acción, and its effect on the profitability of the 
organization. 
 
This project was quasi-experimental, design of pre and post test was used to test the 
causal relation of the organization of credit processes and their influence on the 
profitability of the institution. The population consisted of the financial statements of the 
Institution Asociación Mujeres en Acción, and the sample consisted of the financial 
statements of the Institution Asociación Mujeres en Acción, between the periods of July 
2014 to December 2014. It also made a survey, validated by expert opinion, to measure 
and know the status of the processes of credit granting and recovery before and after the 
organization of processes 
 
It was evident that there were many flaws in the process of granting and recovery of 
loans, which directly affected the profitability of the AMA institution. In the process of 
granting and recovery of loans, the majority of existing flow charts were not the most 
appropriate, as there clearly showed the activities carried out, those responsible, and how 
they execute 
 
Later granting processes and credit recovery of the institution was organized flow charts 
being designed and implemented for each of the procedures involved, specifying each of 
the activities undertaken, time and responsible. Besides the use of formats was 
implemented to improve monitoring portfolio. 
 
Finally it was found that the organization of the processes of granting credit recovery and 
improving the profitability of the institution as a significant increase in profitability ratios 
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